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Abstrak 
 Penelitian ini bertujuan untuk menguji Analisis Pengaruh Service Quality 
terhadap Retensi Pelanggan Rumah Makan Padang Di Kota Palembang. Populasi dalam 
penelitian ini adalah  pengunjung rumah makan Padang Pagaruyung di kota  
Palembang. Sampel  pada penelitian ini berjumlah 240 sampel dengan menggunakan 
metode purposive sampling. Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi berganda 
untuk menguji hipotesis. Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel Service Quality 
(bukti fisik, empati, daya tanggap, kehandalan, dan jaminan) berpengaruh positif secara 
parsial dan simultan terhadap Retensi Pelanggan Rumah Makan Padang Pagaruyung. 
Kata Kunci: Bukti Fisik, Empati, Daya Tanggap, Kehandalan, Jaminan, Retensi 
Pelanggan. 
 
Abstract  
This study aims to examine the effect of Service Quality analysis of the Customer 
Retention rumah makan Padang Pagaruyung Palembang. The population in this study 
were all rumah makan padang Pagaruyung’s customer’s. The sample in this study 
amounted to 240 respondents using the purposive sampling method. This study uses 
multiple regression analysis techniques to test the hyposthesis. The test results show that 
the Service Quality (tangible, emphaty, responsivenss, reliability, and assurance) 
variable has a positive effect on the Customer Retention rumah makan Padang 
 Pagaruyung partially and simultaneously. 
Keywords: Tangible, Emphaty, Responsiveness, Reliability, Assurance, Customer 
Retention. 
 
1. Pendahuluan  
Persaingan dibidang bisnis saat ini terbilang sangat ketat dan terus berubah, 
seiring dengan perubahan teknologi dan budaya, perkembangan dunia usaha serta 
kebutuhan konsumen. Perkembangan yang semakin maju berdampak pada bisnis 
terutama dalam bisnis kuliner (Gonius, 2013). Kemajuan dalam bidang bisnis kuliner 
disertai dengan semakin banyaknya restoran yang bertambah, baik itu restoran biasa 
maupun cepat saji.  Pada umumnya kebutuhan makan dilakukan di rumah, namun 
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seiring pola masyarakat yang berubah menjadi konsumtif, dan cenderung lebih 
menyukai memenuhi kebutuhan pangan  mereka dengan mengkonsumsi makanan 
yang dibeli dari restoran , depot dan  lainnya (Warraich, et al 2013, h. 41). Dalam 
mengamati kebiasaan masyarakat mengkonsumsi makanan yang dibeli dar restoran, 
rumah makan, resto, kafe dan lainnya tentu konsumen akan  melihat apa yang 
ditawarkan oleh penjual, dari jenis produk, harga yang terjangkau, tempat yang 
strategis, kualitas produk yang baik dan  pelayanan yang memuaskan  dengan tujuan  
memelihara hubungan baik dengan  pelanggan. 
 
Rumah  makan atau restoran  merupakan  istilah untuk menyebut usaha yang 
menyajikan hidangan kepada masyarakat serta menyediakan tempat guna menikmati 
hidangan dan juga  menetapkan  biaya tertentu untuk makanan dan pelayanannya. 
Salah satu  usaha ekonomi dibidang Kuliner yang pada saat ini memliki prospek 
yang cukup bagus adalah rumah makan  padang. Salah satunya adalah Rumah 
Makan Padang Pagaruyung di kota Palembang. Rumah makan  Padang Pagaruyung  
terletak di jalan Gersik no. 28 RT 20 A Sekip Tengah, Palembang.Untuk 
mempertahankan usaha dan pelanggannya setiap rumah makan memiliki strateginya 
masing-masing. Demikian juga dengan rumah makan Pagaruyung, untuk dapat 
menjaga pelanggannya mampu  menyediakan  menu masakan yang menjadi ciri khas 
serta berusaha memberikan pelayanan yang terbaik. Kualitas pelayanan merupakan 
tindakan seseorang kepada pihak lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai 
dengan selera, harapan dan kebutuhan  konsumen (Jayanti, 2016). 
 
Menurut Sviokla (dalam Lupiyoadi 2013, h. 234) salah satu faktor yang 
menentukan  tingkat keberhasilan dan kualitas pelayanan perusahaan adalah 
kemampuan perusahaan dalam  memberikan pelayanan kepada pelanggan. Rumah 
makan padang Pagaruyung berusaha memberikan pelayanan  yang terbaik pada 
pelanggannya dimana kenyamanan pelanggan merupakan  prioritas utama. 
Kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan merupakan faktor pembentuk 
keunggulan pelayanan yang saling berkaitan (Tjiptono dan Chandra 2016, h.123).  
Kemudian setiap karyawan  memberikan pelayanan dengan sikap ramah, perhatian 
kepada pelanggan, berkomunikasi dengan baik pada pelanggan, handal dalam 
melayani serta memahami pelanggan. Salah satu  pendekatan  kualitas jasa yang 
banyak digunakan sebagai acuan dalam  riset pemasaran adalah model SERVQUAL 
(Service Quality), yang dibangun karena adanya perbandingan dua faktor yakni 
persepsi pelanggan atas layanan yang diterima dengan  layanan yang diharapkan. 
Menurut Parasuraman, Zethaml, dan Berry  (dalam Tjiptono dan Chandra 2016, 
h.137)  menyimpulkan bahwa dimensi kualitas jasa (SERVQUAL) terdapat lima 
dimensi sebagai berikut reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan 
tangible. 
 
Dalam sudut pandang pemasaran , memperthankan pelanggan (customer 
retention) bertujuan untuk mencegah konsumen beralih ke pesaing lain. Sehingga 
perusahaan menggunakan customer retention sebagai tolak ukur kemauan konsumen 
untuk tetap setia kepada penyedia produk atau jasa. Tingkat retensi adalah persentase 
pelanggan adalah  persentase pelanggan yang telah memenuhi sejumlah pembelian 
ulang selamaperiode waktu terbatas (Rochmawati, 2015). Oleh karena itu, untuk 
mempertahankan pelanggan ( customer retention ) penting dalam  menjaga  kualitas 
pelayanan kepada konsumen agar menjadikan dorongan untuk terus melakukan 
pembelian ulang pada perusahaan tersebut.  
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Berdasarkan  latar belakanb yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian 
dilakukan untuk melihat pengaruh variabel service quality ( kehandalan, daya 
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik) terhadap retensi pelanggan rumah  makan 
Padang Pagaruyung di kota palembang.  
 
2. Landasan Teori 
Menurut Fandy Tjiptono (2014,  h.268) kualitas pelayanan berfokus pada 
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketetapan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. Sedangkan menurut Kotler 
(dalam Sangadji 2013, h.99) merumuskan   bahwa kualitas merupakan suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa manusia, proses, dan lingkungan 
yang memenuhi atau melebihi harapan. 
 
Bukti fisik merupakan Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya 
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 
 
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Tjiptono & Chandra 
2016, h.137) empati terkait dengan pemahaman perusahaan terhadap masalah 
pelanggan dan kesediaan bertindak demi kepentingan pelanggannya, serta 
memberikan perhatian secara personal kepada pelanggan dan memiliki jam 
operasional yang nyaman. 
 
Dimensi daya tanggap (responsiveness) ini berkaitan dengan kesediaan dan 
kemampuan para pelanggan, menanggapi permintaan pelanggan, serta 
menginformasikan waktu pemberian jasa yang kemudian memberikan jasa 
bersangkutan secara cepat (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Tjiptono & 
Chandra 2016, h.137). 
  
Dimensi kehandalan (reliability) yakni kemampuan suatu perusahaan dalam 
memberikkan layanan yang akurat tanpa kesalahan dan menyampaikan jasa tersebut 
dengan tepat waktu (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Tjiptono & Chandra 
2016, h.137). 
Dimensi assurance (jaminan) merupakan perilaku atau sikap para karyawan 
yang dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan sehingga 
terciptanya rasa aman bagi pelanggan (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam 
Tjiptono &Chandra 2016, h.137). 
Menurut Kotler dalam (Magatef & Tomalieh, 2015) “Kunci retensi 
pelanggan adalah kepuasan pelanggan”. Retensi pelanggan berarti perusahaan 
menjaga pelanggannya dengan memberikan pelayanan serta pengalaman yang sangat 
baik. Sedangkan menurut Buttle & Maklan, Customer Relationship Management 
(2015, h.85) retensi pelanggan ialah pemeliharaan hubungan perdagangan yang terus 
menerus dengan pelanggan dalam jangka waktu yang panjang.  
 
Berdasarkan masalah yang diangkat, tinjauan pustaka yang telah dijelaskan 
sebelumnya, maka kerangka pemikiran penelitian ini untuk mempermudah 
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pemahaman terhadap permasalahan pokok yang akan dianalisis adalah sebagai 
berikut : 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
Gambar  2.1 Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan penelitian tersebut dapat diidentifikasi bahwa variabel 
independen terdiri dari Tangible, Emphaty , Responsiveness, Reliability, dan 
Assurance, sedangkan variabel dependennya yaitu Customer Retention. 
 
3. Metodelogi Penelitian 
Adapun pendekatan penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif 
dengan tujuan menguji hipotesis  yang telah ditetapkan. Dalam penelitian ini 
menggunakan metode deskriptif. Menurut Sugiyono (2014, h.21) metode analisis 
deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara 
medeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya 
tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi”. 
 
Menurut Sugiyono (2014, h.20) objek penelitian adalah suatu atribut atau sifat 
atau nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya”. Objek 
dalam penelitian ini adalah Rumah Makan Padang Pagaruyung.  Subjek penelitian ini 
adalah pengunjung rumah makan padang Pagaruyung. 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung rumah makan Padang 
Pagaruyung kota Palembang. Pada penelitian ini peneliti menggunakan metode non 
probability sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang 
atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi dipilih menjadi sampel 
(Zulganef 2013, h.146). Menurut Sugiyono (2017, h.85) purposive sampling adalah 
teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Adapun pedoman dalam 
menentukkan jumlah sampel menurut Roscoe. Sehingga didapatkan jumlah sampel 
5 
 
 
pada penelitian ini sebanyak 10 x 24 = 240 sampel pelanggan yang ada di kota 
Palembang. 
 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan sumber data primer dan data 
sekunder.Sumber data primer ini diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada 
responden yaitu pelanggan Rumah Makan Padang Pagaruyung untuk memperoleh 
informasi mengenai dimensi-dimensi kualitas pelayanan Rumah Makan Pagaruyung 
dalam mempertahankan pelanggan. Data sekunder ini peneliti menggunakan data 
pendukung seperti buku yang berkaitan dengan variabel, artikel serta data dari 
perusahaan. Pengolahan data dengan uji validitas dan reliabilitas, uji regresi linier 
berganda, uji asumsi klasik serta uji t dan uji F.  
 
4. Hasil dan Pembahasan  
 
1. Uji Validitas  
Uji Validitas variabel bebas ( Bukti Fisik, Empati, Daya Tanggap, Kehandalan, 
dan Jaminan) 
 
 Berikut merupakan hasil uji validitas variabel Bukti Fisik, Empati, Daya 
Tanggap, Kehandalan, dan Jaminan berdasarkan 240 pelanggan yang melakukan 
pembelian ulang. 
Tabel 4.1  
Indikator rhitung rtabel p-value Hasil Validitas 
X11 0,869** 0,1267 ,000 Valid 
X12 0,913** 0,1267 ,000 Valid 
X13 0,881** 0,1267 ,000 Valid 
X14 0,922** 0,1267 ,000 Valid 
Indikator rhitung rtabel p-value Hasil Validitas 
X21 0,878** 0,1267 ,000 Valid 
X22 0,851** 0,1267 ,000 Valid 
X23 0,771** 0,1267 ,000 Valid 
X24 0,829** 0,1267 ,000 Valid 
X25 0,874** 0,1267 ,000 Valid 
Indikator rhitung rtabel p-value Hasil Validitas 
X31 0,851** 0.1267 ,000 Valid 
X32 0,876** 0.1267 ,000 Valid 
X33 0,873** 0.1267 ,000 Valid 
X34 0,866** 0.1267 ,000 Valid 
Indikator rhitung rtabel p-value Hasil Validitas 
X41 0,805** 0,1267 ,000 Valid 
X42 0,820** 0,1267 ,000 Valid 
X43 0,898** 0,1267 ,000 Valid 
X44 0,867** 0,1267 ,000 Valid 
X45 0,892** 0,1267 ,000 Valid 
Indikator rhitung rtabel p-value Hasil Validitas 
X51 0,937** ,000 0.1267 Valid 
X52 0,945** ,000 0.1267 Valid 
X53 0,920** ,000 0.1267 Valid 
X54 0,949** ,000 0.1267 Valid 
 
6 
 
 
Uji Validitas Variabel Customer Retention (Retensi Pelanggan) 
Tabel 4.2  
Indikator rhitung rtabel p-value Hasil Validitas 
Y11 0,917
** 0,1267 0.1267 Valid 
Y12 0,919
** 0,1267 0.1267 Valid 
 Berdasarkan data yang diperoleh pada tabel 4.1 dan 4.2 dari 240 pelanggan 
yang melakukan pembelian ulang dinyatakan valid karena nilai rhitung > rtabel 
sehingga setiap item pertanyaan pada kuisioner dapat dimengerti atau diterima 
dengan baik. 
2. Uji Reliabilitas  
Tabel 4.3 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
Bukti Fisik  0,918 Reliabel 
Empati  0,896 Reliabel 
Daya Tanggap 0,887 Reliabel 
Kehandalan  0,909 Reliabel 
Jaminan  0,954 Reliabel 
Retensi Pelanggan 0,814 Reliabel 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas diatas dapat disimpulkan bahwa secara 
keseluruhan variabel yang terdapat dalam penelitian dinyatakan reliabel, karena 
Cronbach’s alpha  pada variabel bebas dan terikat lebh besar 0,7 yang digunakan 
dalam penelitian ini.  
 
3. Uji  Koefisien Determinasi  
Tabel 4.4  
a.  Predictors: (Constant), J,BF,DT,EM,K 
b. Dependent Variable : RP 
 Sumber : Data yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel tersebut diperoleh nilai Adjust R Square sebesar  0,617 atau 
61,7%. Hal ini berarti variabel Retensi Pelanggan dipengaruhi oleh variabel Bukti 
Fisik, Empati, Daya Tanggap, Kehandalan, dan Jaminan sebesar 61,7%. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,791a ,625 ,617 1,00471 
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4. Uji Regresi Linier Berganda 
Tabel 4.5 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,118 ,359  3,114 ,002 
Bukti Fisik ,110 ,028 ,222 3,978 ,000 
Empati ,077 ,025 ,197 3,057 ,002 
Daya Tanggap ,069 ,035 ,134 1,982 ,049 
Kehandalan ,079 ,027 ,216 2,911 ,004 
Jaminan ,064 ,024 ,164 2,683 ,008 
    a. Dependent Variable: RP 
    Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
Customer Retention = 1,118 + 0,110 Tangible + 0,077Emphaty + 0,069 Responsiveness 
+ 0,079Reliability + 0,064Assurance 
Persamaan diatas menggambarkan apabila variabel Bukti Fisik, Empati, 
Daya Tanggap, Kehandalan, dan Jaminan konstan atau dianggap tetap maka 
variabel Retensi Pelanggan akan sebesar 1,118. Jika variabel Empati naik sebesar 
1 satuan, maka Retensi Pelanggan juga akan mengalami peningkatan sebesar 0,77 
atau 7,7%.  Jika variabel Daya Tanggap naik sebesar 1 satuan, maka Retensi 
Pelanggan juga akan mengalami peningkatan sebesar 0,069 atau 6,9%. Jika 
variabel Kehandalan naik sebesar 1 satuan, maka Retensi Pelanggan juga akan 
mengalami peningkatan sebesar 0,079 atau 7,9%. Jika variabel Jaminan naik 
sebesar 1 satuan, maka Retensi Pelanggan juga akan mengalami peningkatan 
sebesar 0,064 atau 6,4%. 
Hasil Uji t untuk variabel Bukti Fisik sebesar 0,000 maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel Bukti Fisik berpengaruh positif signifikan terhadap 
Retensi Pelanggan. Variabel Empati memiliki nilai signifikansi sebesar 0,002, 
maka dapat disimpulkan bahwa variabel Empati berpengaruh positif signifikan 
terhadap Retensi Pelanggan. Variabel Daya Tanggap memiliki nilai signifikansi 
sebesar 0,049, maka dapat disimpulkan bahwa variabel Daya Tanggap 
berpengaruh positif signifikan terhadap Retensi Pelanggan. Variabel Kehandalan 
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,004, maka dapat disimpulkan bahwa 
variabel Kehandalan berpengaruh positif signifikan terhadap Retensi Pelanggan. 
Variabel Jaminan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,008, maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel Jaminan berpengaruh positif signifikan terhadap 
Retensi Pelanggan. 
Hasil Uji F menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 dan nilai F 
hitung sebesar 78,166, menunjukkan adanya pengaruh Bukti Fisik, Empati, Daya 
Tanggap, Kehandalan, dan Jaminan secara simultan terhadap Retensi Pelanggan. 
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Tabel 4.6 
Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 394,522 5 78,904 78,166 ,000b 
Residual 236,211 234 1,009   
Total 630,733 239    
5. Uji Asumsi Klasik  
 
Tabel 4.7  
 
Unstandardized 
Residual 
N 240 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. 
Deviation 
,99414829 
Most Extreme Differences Absolute ,054 
Positive ,054 
Negative -,049 
Test Statistic ,054 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,082c 
   a. Test distribution is Normal. 
   b. Calculated from data. 
   c. Lilliefors Significance Correction. 
Pada tabel tersebut diperoleh nilai Sig.(2 tailed) sebesar 0,082 > 0,05, maka dapat 
disimpulkan bahwa regresi bahwa tersebar secara normal. 
Tabel 4.8 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,205 ,224  5,369 ,000 
Bukti Fisik -,004 ,017 -,021 -,235 ,814 
Empati -,015 ,016 -,096 -,937 ,350 
Daya Tanggap ,040 ,022 ,198 1,851 ,065 
Kehandalan -,022 ,017 -,155 -1,320 ,188 
Jaminan -,021 ,015 -,140 -1,446 ,149 
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Pada tabel 4.8 hasil uji Heterokedastisitas dimana secara keseluruhan variabel 
memiliki nilai signifikansi > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi 
ini tidak terjadi heterokedastisitas. 
Tabel 4.9 
                                     Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta 
Toleran
ce VIF 
1 (Constant) 1.118 .359    
Bukti Fisik .110 .028 .222 .515 1.940 
Empati .077 .025 .197 .386 2.591 
Daya 
Tanggap 
.069 .035 .134 .351 2.850 
Kehandalan .079 .027 .216 .290 3.448 
Jaminan .064 .024 .164 .429 2.331 
a. Dependent Variable: RP 
Hasil uji Multikolinieritas pada tabel 4.9 di atas diperoleh pada variabeL Bukti 
Fisik, Empati, Daya Tanggap, Kehandalan, dan Jaminan.secara keseluruhan 
memiliki nilai tolerance > 0,1 dan VIF < 10, dimana dapat disimpulkan bahwa 
model regresi yang terbentuk tidak terjadi Multikolinieritas. 
Tabel 4.10 
 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .791a .625 .617 1.00471 1.876 
a. Predictors: (Constant), J, BF, DT, EM, K 
b. Dependent Variable: RP 
Hasil uji Autokorelasi pada tabel 4.10 di atsa memiliki nilai Durbin Watson 
sebesar 1,876 dimana nilai tersebut <-2  dan < 2, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa analisis regresi tidak terjadi autokorelasi. 
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5. Kesimpulan dan Saran 
Variabel Bukti Fisik, Empati, Daya Tanggap, Kehadalan, dan Jaminan 
berpengaruh signifikan terhadap Retensi Pelanggan. Variabel Bukti Fisik, Empati, 
Daya Tanggap, Kehadalan, dan Jaminan memiliki pengaruh secara simultan terhadap 
Retensi Pelanggan di kota Palembang.  
Saran  pada penelitian ini yaitu pertama,bagi rumah makan Pagaruyung 
diharapkan dapat memnafaatkan segala potensi kualitas pelayanan Rumah Makan 
Padang Pagaruyung seperti memperluas lahan parkir, toilet yang bersih dan 
penanganan masalah dan keluhan pelanggan yang merupakan nilai tambah bagi 
rumah makan Pagaruyung. Kedua, bagi penulis dapat memberi  wawasan dan 
pengetahuan yang didapat semasa kuliah dengan konsep perusahaan yang 
sebenarnya. Ketiga,bagi peneliti selanjutnya dapat mmerikan referensi untuk 
membahas pengkajian yang lebih mendalam dan menambah variabel diluar dari 
yang variabel diteliti. 
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